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0OZ: Bu ¢alismanin amaci, algilanan hizmet kalitesinin turistlerin davranissal niyetleri {ize-
rindeki etkisini tespit etmektir. Belirlenen amaca ulasmak i¢in algilanan hizmet kalitesi ile
davranigsal niyetler degiskenleri kullanilarak bir model gelistirilmistir. Veriler, Edremit
Korfezi bolgesini ziyaret eden yerli turistlerden anket yontemi ile elde edilmistir. Toplam
439 kisiyle kolayda 6rnekleme yontemi kullanilarak yiiz yiize goriisiilmiistiir. Arastirmanin
modeline iliskin hipotezleri test etmek icin regresyon analizinden yararlanilmistir. Analiz
sonuglaria gore, turist algisini olusturan; algilanan hizmet kalitesinin davranigsal niyet
tizerinde pozitif etkisi oldugu sonucuna varilmistir. Arastirmanin bulgular: incelendiginde
algilanan hizmet kalitesi degiskeninin bes boyutundan; fiziki imkanlar ve heveslilik bo-
yutlarinin davranissal niyet {izerindeki etkisi anlamsiz, diger {i¢ boyutunun (giivenilirlik,
yeterlilik, empati) davranigsal niyet tizerindeki etkilerinin pozitif ve anlamli oldugu goriil-
mektedir.

Anahtar Kelimeler: Algilanan Hizmet Kalitesi, Davranigsal Niyetler, Edremit Korfezi.

ABSTRACT: The goal of this study is to measure the effect of service quality perceptions of
tourists on tourists” behavioral intentions. The data were collected by using survey method
on domestic tourists who visited the Gulf of Edremit. During the research, 439 people who
were determined with convenience sampling method were interviewed. According to the
result of the research it was revealed that perceived service quality, as tourist perceptions,
have positive effects on behavioral intention. When the findings of research are evaluated,
it could be seen that physical opportunities and keenness dimensions of perceived service
quality variable have statistically non-significant effect on behavioral intention. On the other
hand, the remaining three dimensions (reliability, sufficiency, empathy) have significant
and positive effects on behavioral intentions.
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GIRIS

Isletmeler her gecen daha fazla rekabet ortamu icerisine girmektedirler. Reka-
bet ortaminda hem daha ¢ok firma hem de iiriinde biiyiik farkliliklar goriil-
mektedir. Rekabetin giderek siddetlendigi boyle bir durumda isletmeler degi-
sik stratejilere bagvurmaktadirlar. Giintimiizdeki isletmelerin arz anlaminda
yaptiklari: dogru islerin yeterli olamayacag, pazar acgisindan da algilananlarin
pozitif olmasi zorunlu hale gelmistir. Bagka bir ifadeyle uygulanan stratejile-
rin dogru ve 6nemli olmasi kadar hedef pazar tarafindan da dogru algilanmasi
bir o kadar onemli hale gelmistir. Tiiketicilerin verecekleri kararlar, onlarin
zihinlerinde olusan algiya gore sekillenmektedir. S6z konusu alg tiiketicinin
zihninde sati namla siirecinin her agsamasinda (6ncesinde ve sonrasinda) olus-
turulabilir. Bu arastirmanin amac turistik tiiketicilerin beyinlerinde satin alim
siirecinde olusan hizmet kalitesi algismin yeniden satin alma ve bagkasina
Oonerme niyetlerine etkisinin belirlenmesi seklinde belirlenmistir. Arastirma-
da, algilanan hizmet kalitesi bes boyutta ele alinmis ve arastirmanin temel
problemi ve konusu, Edremit Korfezi bolgesinde faaliyette olan tig, dort ve
bes yildizl1 otel isletmelerindeki turistlerin algilanan hizmet kalitesi algilarinin
davrarnissal niyet iizerindeki etkisinin ne oldugu seklinde belirlenmistir.

Hizmet kavramu literatiirde bir¢ok yazar tarafindan tanimlanmis bir kavram-
dir. 1970lerden itibaren yasanan ekonomik degisimlerle birlikte hizmet kavra-
mi da bilimsel ve pratik uygulama alaninda pazarlama literatiiriindeki yerini
yavas yavas almaya baslamistir. Hizmetler yiiksek oranda soyut olduklari igin
tiretildikleri yerde {tireticileri tarafindan dogrudan tiiketiciye ulastirilirlar. Es
zamanli olarak satin alimur ve tiiketilirler. Herhangi bir fiziki tiriin gibi depo-
lanamaz, saklanamazlar. Hizmetin kalitesi nerede, ne zaman, nasil ve kim ta-
rafindan verildigine gore degisiklik gostermektedir. Standardi biiyiik 6lciide
yoktur (Mucuk, 2007).

Bu ¢alismada algilanan hizmet kalitesi bes boyut olarak incelenmektedir. Alg-
lanan hizmet kalitesi somut/fiziksel kanitlar, giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik
ve empati gibi bes alt boyuta sahiptir (Parasuraman vd.,1988).

Niyet, bir davranisin gerceklestirilmesi icin belirlenmis olasilik olarak tanim-
lanmaktadir (Basaran, 2014; Oliver, 1997). Davranissal niyet, tatmin siirecinin
bir sonucudur (Cetintas, 2014).

LITERATUR TARAMASI
Algilanan Hizmet Kalitesi

Hoffman ve Bateson (1997) hizmet kalitesini “uzun dénemli bir performans
degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikan bir tutum” seklinde tanimlanmaktadir.
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Algilanan hizmet kalitesi, bir hizmete yonelik olarak global bir degerlendirme
veya tutum olarak degerlendirilmektedir (Paylan, 2007, 12).

Zeithaml'in 1998'de yayinlanmis olan ¢alismasina gore algilanan hizmet kali-
tesi, miisteri tarafindan algilanan fayda ve adanmishgin bir degerlendirmesi
olarak dustiniilmektedir.

o Tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirmesi, fiziksel iiriinlerin kali-
tesini degerlendirmesinden daha zor olabilmektedir.

e Hizmet Kkalitesine iliskin tiiketici algisi, tiiketicinin hizmete yonelik
beklentisi ile hizmet performans: arasindaki karsilastirma sonucu or-
taya ¢ikmaktadir.

o Tiiketicinin hizmete iligskin kalite degerlendirmesi, salt hizmetin so-
nuglanmasi sirasinda yapilmaz, bunun yaninda hizmetin sunum siire-
cine gore de yapilabilir (Parasuraman vd., 1998, 41-50).

Blomer vd. (1999) eglence sektoriine iliskin olarak yaptiklar: arastirmada, dav-
ranigsal niyetlerin boyutlarindan olan iletisimin hizmet kalitesi boyutlarinda
heveslilik ve fiziki sartlar tarafindan pozitif etkilendigini dile getirmislerdir.

Parasuraman ve arkadaglar1 1988’de yayinlanan calismalarinda 97 énerme ve
10 boyuttan meydana gelen kantitatif calismalarini asamali olarak farkli sek-
torlerde uyguladiktan sonra 22 6nerme ve 5 boyuttan olusan SERVQUAL 6l¢e-
gini belirlemislerdir (Eleren, 2009). Bu boyutlar; fiziksel 6zellikler, gtivenilirlik,
heveslilik, giiven ve empati seklindedir.

Davranissal Niyet

Tutum ve davranis arasindaki iligskiyi analiz edebilmek i¢in gelistirilen neden-
sel eylem teorisi gore, herhangi bir davranisinin 6ncelikle belirleyicisinin, s6z
konusu davranisi gerceklestirmek icin olusturulan niyet oldugu ifade edil-
mektedir (Fishbein ve Ajzen, 1975; Basaran, 2014).

Smith vd. (1999) davranissal niyeti ekonomik ve sosyal davranislar seklinde
ifade etmistir. Ekonomik yonden davranissal niyet, yeniden satin alma, daha
fazla ticreti 6demeyi kabul etmesi ve isletme sadakati gibi firmalar1 finansal
acidan etkileyen tiiketici davranislaridir. Sosyal yonden davranigsal niyet ise
sikayet ve sozlii ifade gibi fiili ve muhtemel miisterilerin davraniglarin etkile-
yen genel tutumlardir (Varinli ve Cakir, 2004).

Davranigsal niyetler, miisterinin mamule veya mamuliin son kullanicisina
ulasmasimi saglayan isletmeye yonelik geribildirimine yonelik tutumlarmi
icermektedir. Boylece hizmetleri test etme sonrasinda miisterinin yasadig1 hiz-
met tecriibesini kesinlikle diger insanlara aktarmasi, aldig1 hizmeti digerlerine
tavsiye etmesi, aldig1 hizmeti yeniden satin alma niyeti icerisinde bulunmasi
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ve genel olarak memnuniyetini dile getirmesi olumlu yonde davranigsal niye-
tini gostermektedir. Bundan dolay1 miisterinin davramnislarina iliskin belirle-
nen bu niyetler, “davranigsal niyet boyutlar1” seklinde kaynaklarda dile geti-
rilmektedir (Gliven, 2012; Zeithaml vd., 1996).

YONTEM
Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci, Edremit Korfezi'nde faaliyet gosteren Kiiltiir ve Turizm

Bakanligi'ndan onayla isletme belgeli ii¢, dort ve bes yildizli otel isletmele-
rinde konaklayan misafirlerin almis olduklar1 hizmetlere iliskin algiladiklar1
kalite ile bu destinasyonu yeniden tercih etmelerine ve diger potansiyel miis-
terilere onermelerine etkisini tespit etmektir.

Arastirmanin Modeli Ve Hipotezleri

Arastirmada belirlenen amaca ulasmak igin, algilanan hizmet kalitesi ve dav-
ranigsal niyet degiskenlerini kapsayan bir model gelistirilmeye calisild1. Aras-
tirmanin modeli Sekil 1’de gosterilmistir.

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

ALGILANAN HIiZMET KALITESI

1-FiZiKi IMKANLAR » DAVRANISSAL NIYET
2-GUVENILIRLIK
3-HEVESLILIK
4-YETERLILIK
5-EMPATI

Literatiirde turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin davranissal niyeti etki-
ledigine yonelik bazi bulgular bulunmaktadir. Ornegin, Alexandris ve arka-
daslarinin (2002) Yunanistan'daki otel isletmeleri tizerinde gergeklestirdikleri
calismada, algilanan hizmet kalitesinin miisteriler arasi pozitif sozlii iletisim
ve yeniden satin alma niyetleri iizerinde olumlu etkisinin oldugu tespit edil-
mistir. Wakefield ve Blodgett (1996) tarafindan gerceklestirilen bir bagka ¢a-
lismada da benzer bir sonug elde edilmistir. Calisma ti¢ farkli eglence hizmeti
tizerinde yapilmis ve sonug olarak hizmet kalitesinin miisteri tatmini tizerinde
ve dolayli olarak hizmet alma siiresini (daha fazla kalma) uzatma ve yeniden
satin alma davranisi tizerinde etkili oldugu tespit edilmistir. Konuyla ilgili bir
bagka calismada ise turistlerin hizmet kalite algilar;, memnuniyet diizeyleri ve
davranigsal niyetleri arasindaki iliski incelenmistir. Calismanin sonucuna gore
hem turistlerin hizmet kalite algilar1 hem de memnuniyet diizeyleri ile davra-
nigsal niyet arasinda anlaml ve pozitif bir iliski saptanmistir (Demiray, 2012).
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Konu {izerinde gergeklestirilen 6nceki arastirma bulgularindan hareketle, s6z
konusu etkinin bu arastirma 6zelinde sinanmasmin literatiire katki yapacagi
diistiniilmiistiir. Bu nedenle asagidaki hipotezler gergeklestirilmistir.

H1: Algilanan hizmet kalitesinin fiziki imkanlar boyutunun davranigsal niyet
tizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

H2: Algilanan hizmet kalitesinin giivenilirlik boyutunun davranigsal niyet
tizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

H3: Algilanan hizmet kalitesinin heveslilik boyutunun davranigsal niyet {ize-
rinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

H4: Algilanan hizmet kalitesinin yeterlilik boyutunun davranigsal niyet {ize-
rinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

H5: Algilanan hizmet kalitesinin empati boyutunun davranissal niyet {izerin-
de anlaml1 ve pozitif bir etkisi vardir.

Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin evreni Edremit Korfezi'nde, Kiiltiir ve Turizm Bakanligindan
isletme belgeli {i¢, dort ve bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan yerli mi-
safirlerdir. Arastirmada yerli misafirlerin algiladiklar: hizmet kalitesi ve bun-
lardan etkilendigini diistindiigtimiiz davranigsal niyeti 6l¢cmek amaciyla veri
toplama yontemlerinden anket yontemi uygulanmistir. Yiiz yiize goriisiilerek
anketi dolduran misafirler otelde konakliyor olmasi bir kriter olarak kabul
edilmistir. Edremit Korfezi'nde 22 tane isletme belgeli ti¢, dort ve bes yildizli
22 otel faaliyette bulunmaktadir. Edremit Korfezi kapsamindaki ilceler Edre-
mit, Ayvalik, Burhaniye, , Gomeg, Havran ve Ayvacik'tir.

Algilanan hizmet kalitesi dlcegi fiziki imkanlar, giivenilirlik, heveslilik, yeter-
lilik ve empati olmak tizere 5 boyut ve 27 ifadeden olusmaktadir. Algilanan
hizmet kalitesi 0lgegindeki boyut ve ifadeler Kili¢ ve Eleren, (2010) ile Parasu-
raman vd. (1985) calismalarindan alinmistir. Anketteki davranissal niyet Olce-
gi tek boyut ve 6 ifadeden ibarettir. Davranissal niyet 6l¢eginin ifadeleri Yang
ve Peterson (2004) a ait calismadan alinmistir.

Arastirmada gereksinim duyulan verileri elde etmek icin arastirma kapsa-
minda yer alan otel isletmeleri ziyaret edilmis ve miisterilerle yiiz ytize gorii-
stilerek anket yontemi uygulanmustir. Veri toplama siiresi, 2014 yilinin hazi-
ran-kasim arasindaki aylar1 kapsamaktadir. Bu siire icerisinde 439 tane anket
elde edilmistir. Modeldeki degiskenler arasindaki etki diizeylerinin tespiti icin
¢oklu regresyon analizi kullanilmistir. Analizler i¢in SPSS paket programi ve
dogrulayic faktor analizi i¢in ise AMOS yapisal esitlik programindan fayda-
lanilmaisgtar.
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BULGULAR
Demografik Bulgular

Arastirmaya dahil edilen yerli miisterilerin % 46,2i erkek iken, % 53,8'i ka-
dindan olugsmaktadir. Ankete katilanlarin en ¢ogu %39 gibi bir oranla 25-34
yas grubundandir. % 27,81 45 -54 yas, %14,6’s1 35 — 44 yas, %9,1'i 55 — 64 ve
%7,3'1 18 — 24 yas grubu araligindadir. Katihmcilarin %39,4'11 lisans/6nlisans
mezunu, % 22,1'i ise lise mezunudur. Katilimcilarin % 13,9 ise ilkokul mezu-
nudur. Cevaplayicilarn % 42,11 evli iken % 57,9'u bekardir. Edremit korfezini
ziyaret eden miisterilerin % 5'i saglik amacini giiderken, % 73,1'i ise tatil - eg-
lence amacim giitmektedir. Is amacli bu bolgeye gelen misafirlerin orani ise %
8,2 olarak tespit edildi. Misafirlerin bu bolgede kalma siireleri incelendiginde
% 43,3 gibi en yliksek oranla 1- 3 giin arasinda kaldiklari, % 15’1 4 - 6 giin ve
%21,9’u ise 7- 13 giin arasinda bu siralanmistir. Korfez bolgesinde 14 giin ve
tizerinde konaklayan misafirlerin oran1 %18,9 olarak tespit edildi. Misafirlerin
% 74,7’si daha once de ziyaret ettiklerini ifade ederken, % 25,3"1 ilk defa ziya-
ret ettiklerini ifade etmiglerdir.

Modeldeki Degiskenlere Yonelik Gecerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Bu arastirmada kullanilan 6lgegin gecerliliginin tespitinde dogrulayic faktor
analizi ve AVE degerleri kullanilmistir. Olgegin giivenilirliginin tespitinde ise
Composite Reliability (CR) ve Cronbach’in alfa (a) katsayilar1 dikkate alinmis-
tir.

Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegine Iliskin A¢iklayict ve Dogrulayict Faktor
Analizi

Yapilan bu arastirmada faktor analizi icin gerekli olan KMO 6rneklem yeter-
lilik katsayis1 0,81 ve ana kitle korelasyon matrisinin birim matris olmadigini
gosteren Bartlett testinin p degeri ise 0,001 ‘dir. Analizler sonucunda hizmet
kalitesi onermeleri olarak belirlenen 27 dnermenin 1 tanesinin olgekten ¢ika-
rilmistir. Aciklayicr faktor analizinde 6nemli olan bir diger husus ise toplam
acgiklanan varyanstir. Bu arastirmada elde edilen toplam varyans degeri %
69,411"dir.
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Tablo 1. Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi Aciklayici Faktdr Analizi (AFA)

P TR Faktor | < Acik.
Olgege Iliskin Boyutlar Yiikleri Ozdeger Var, (%)
Fiziki imkénlar
Edremit Korfezinde yangin, giivenlik ve saglik gibi alanlarda
. L 0,832
alinan dnlemler yeterlidir.
Edremit Korfezinde otel odalarinin donanimlar ihtiyaglar
N . 0,654
karsilayacak diizeydedir.
Edremit Korfezindeki otellerin aydinlatma ve havalandirma 0.702
sistemleri yeterlidir. ’
Edremit Korfezinde ¢ocuk ve yetiskinler icin spor, eglence ve 0.851
animasyon imkanlar: yeterlidir. ! 6,789 | 26,112
Edremit Korfezinde yeterli otopark, telefon, hediyelik esya, 0.888
market vb. imkanlar bulunmaktadar. ’
Edremit Korfezindeki otellerin i¢ mekanlar: ferah ve genistir. | 0,872
Edremit Korfezindeki otel ¢alisanlar1 goriiniimleri diizgiin,
- 0,462
temiz ve bakimlidirlar.
Edremit Korfezinde saglik ve kiir merkezleri donanim ve 0.674
personel olarak yeterlidir. 4
Giivenilirlik
Edremit Korfezindeki otel igletmeleri reklamlarda verdikleri
e - . 0,811
taahhiitleri yerine getirmektedir.
Edremit Korfezindeki turizm isletmelerinde servis yapan
personelin yiyecek - icecek icerikleri hakkindaki bilgi 0,828
diizeyleri yeterlidir.
Edremit Korfezindeki turizm igletmelerinin verdikleri 2705 | 10.404
hizmetler, kurulus ve ¢alisma amaglariyla tutarlilik 0,837 4 ’
gostermektedir.
Edremit Korfezindeki ¢amagsirhane ve kuru temizleme 0.711
hizmetleri yeterli diizeydedir. ’
Edremit Korfezindeki otel isletmelerinin giinliik oda 0.768
temizligi, carsaf degisimi vb. gibi hizmetleri yeterlidir. !
Heveslilik
Edremit Korfezindeki otellerde oda tahsislerinde miisteri 0.889
tercihleri dikkate alinmaktadir. 4
Edremit Korfezindeki otellere giris - ¢ikis islemlerindeki hiz
L o 0,887
ve performans diizeyi yeterlidir.
Edremit Ko.rfe.zvlpde turistlere tatil boyunca deger verildigi ve 0,895 4710 | 18,114
0zen gosterildigi duygusu hissettirilmektedir.
Edremit Korfezindeki turizm igletmelerinin ¢alisanlari nazik, 0.907
saygil, giiler yiizlii ve samimidirler ’
Edremit Korfezindeki otellerde odalar s6z verilen siirede
0,897
hazirlanmaktadir.
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Tablo 1. Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi Agiklayic1 Faktor Analizi (AFA)
(devami)

Yeterlilik

Edremit Korfezindeki turizm isletmelerinde menii
hazirlanirken miisterilerin milliyet ve yore vb. 6zellikleri 0,815
dikkate alinmaktadr.

Edremit Korfezindeki turizm ¢alisanlarinin davraniglar:
tutarlidir.

Edremit Korfezindeki turizm isletmelerinde yiyecek ve
igeceklerdeki kalite ve yeterlilik bekledigim diizeydedir.

Edremit Korfezindeki turizm isletmelerinde yiyecek ve
icecek hizmetlerinde hijyen ve temizlik kurallarina dikkat 0,610
yeterli diizeydedir.

Empati

Edremit Korfezindeki turizm igletmelerinde ¢alisanlarin
miisterilerle iletisim kurabilme diizeyleri yeterlidir.

Edremit Korfezindeki turizm igletmelerinde miigteri dilek ve
sikayetlerine duyarlilik yeterli diizeydedir.

Edremit .Kérfezipde.ki. tu1j.izm @g,letr.nelerinde caligsan 2,268 8,723
personelin kendilerini miisteri yerine koyarak tutum 0,809
sergilediklerini diisliniiyorum.

Edremit Korfezindeki turizm isletmelerinde yiyecek

ve icecek mentileri kiiltiirel ve damak tadina uygun 0,834
hazirlanmaktadir.

0,694

1,575 6,058
0,817

0,873

0,827
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Sekil 2. Algilanan Hizmet Kalitesi Olgeginin Boyutlarina Iliskin Dogrulayici
Faktor Analizi
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Kfizik: Fiziki Imkan Boyutu, Kguven: Giivenilirlik boyutu, Kheves: Heveslilik boyutu

Kyeter: Yeterlilik boyutu, Kempat: empati boyutu

Bu arastirmada, dogrulayic faktor analiziyle, fiziki imkan boyutundan fiziki
imak?2, fiziki imkan7 ve fiziki imkan8 sorulari, giivenilirlik boyutundan gii-
venilirliké sorusu, heveslilik boyutundan, heveslilik4 ve heveslilik5 sorular:
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faktor yapilarii bozduklarindan algilanan hizmet kalitesi 6l¢ceginden cikaril-
masi karalastirlmistir. Kurulan DFA modeline yonelik model uyum degerleri
irdelendiginde, degerlerin tiimii kabul edilebilir (CMIN/DF; RMSEA; GFI) ve
mitkemmel uyum (CFI; NFI) gosterdikleri belirlenmistir. Modele iliskin model
uyum degerleri Tablo 2'de verilmistir.

Tablo 2. Model Uyum Degerleri

Uyum (")lgﬁtii iyi Uyum Kabulljsg;lleblhr Dlzlgoe‘:felri
CMIN/DF (X?/df) 0< X?/df <2 0< X?/df < 3 veya 5% 3,656
RMSEA <0,05 <0,08 0,078
SRMR 0< SRMR <0,05 0,05< SRMR <0,10 0,030
NFI 0,95< NFI<1 0,90< NFI < 0,95 0,964
CFI 0,97<CFI<1 0,95< CFI1 < 0,97 0,973
GFI 0,95< GFI <1 0,90< GFI < 0,95 0,891

Kaynak: Scherbelleh-Engel ve Moosbrugger (2003), *Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk (2012).

Algilanan hizmet kalitesi 6lcegine Iliskin Korelasyon ve Giivenilirlik Katsa-
yilart

Aciklayia faktor analizi, dogrulayici faktor analizi ve AVE degerleri birlikte
degerlendirildiginde 6l¢egin yap1 ve yakinsak gecerliliklerinin kabul edilebilir
degerlerde oldugu (0,50’den biiyiik olmasi) goriilmektedir (Hair vd., 2014).
Bundan bagka, boyutlara iliskin Cronbach’in alfa katsayilar1 6lgegin giivenilir
oldugunu da gostermektedir. Ayrica, CR (composite reliability) degerlerinin
0,70’den biiyiik olmas1 dlgeklerin giivenirliligine iliskin 6nemli ip uglar1 ver-
mektedir. Boyutlara ait korelasyon, standart sapma ve ortalama degerleri de
Tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3. Olgekteki Boyutlara iliskin Tanimlayici Istatistikler, Korelasyon Ve
Giivenilirlik Katsayilar

Cronbach’in
BOYUTLAR 1 2 3 4 Ortalama| S.S. alfa () AVE | CR

katsayis1
(1)FiZiKi IMKAN 3,41| 1,296 0,990 0,923| 0,984
(2)GUVENILIRLIK | 0,397** 3,68| 0,815 0,982 0,933 0,982
(3)HEVESLILIK 0,347**| 0,300%* 4,03| 0,933 0,987| 0,914 0,970
(4)YETERLILIK 0,777+| 0,294**| 0,228+ 3,24| 1,033 0,982| 0,932 0,982
(5)EMPATI 0,336**(-0,134**( -0,196**| 0,287** 3,24| 0,703 0,962| 0,867 0,963

**Korelasyon anlamlilik diizeyi 0.01
AVE: Average Variance Extracted (Ortalama A¢iklama Varyans)

CR: Composite Reliability (Bilesik giivenilirlik)
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Davramssal Niyet Olgegine Iliskin Aciklayict ve Dogrulayict Faktor Analizi

Bu arastirmanin anket formunda yer alan 6 davranigsal niyet onermeleri, farkl
literatiirlerde yer alan uygulamalar dikkate alinarak (Yang ve Peterson, 2004)
aciklayicl faktor analizine tabi tutuldu. Arastirmada, KMO (Kaiser-Meyer-Ol-
kin) 6rneklem yeterlilik katsay1is1 0,87 ve ana kitle korelasyon matrisinin birim
matris olmadigini gosteren Bartlett kiiresellik testinin p degeri ise 0,001 olarak
belirlendi. Analizler sonunda davranissal niyet onermeleri seklinde ortaya ko-
nulan 6 6nermenin tiimii 6lgekte kalmis ve 6lcek tek boyut olarak ele alinmistir.

Aciklayici faktor analizinde 6nemli olana bir diger husus ise ise toplam acikla-
nan varyanstir. Faktor analiziyle elde edilen toplam agiklanan varyans degeri
% 94,416'd1r. Degerler Tablo 4 "te gosterilmistir.

Tablo 4. Davranigsal Niyet Olcegi Agiklayici Faktor Analizi

. . Faktér | = Aciklanan
Olgege Iliskin Boyutlar Yiikleri Ozdeger Va(r‘;fa;ns
0
Edremit Korfezi hakkinda benden bilgi isteyen birine,
e e . - ,941
Edremit Korfezini tavsiye ederim.
Eger bu bolgeye tekrar gelirsem, yeniden Edremit
AP ,931
Korfezinde kalirim.
Gelecekte Edremit Korfezini yeniden ziyaret edebilirim. ,919
Cevremdekilere Edremit Korfezi hakkinda olumlu seyler 957 5,665 94,416
sOylerim ,
Edremit Korfezinde tekrar kalmaya yonelik giiclii istegim 964
var. ’
Arkadaglarim ve ailemi Edremit Korfezinde kalmalari
- R, ,953
konusunda tesvik etmeyi diisiiniiyorum.

Sekil 3. Boyutlara {liskin Dogrulayici Faktdr Analizi

DAVN: Davranigsal Niyet

Arastirmada yapilan faktor analiziyle, Davranissal2 ve Davranigsal3 sorulari
faktor yapilarimi bozduklari i¢in davranissal niyet 6l¢egi disinda tutulmustur.
DFA modeline ait model uyum degerleri irdelendiginde, degerlerin tiimii ka-
bul edilebilir (CMIN/DF; RMSEA; GFI) ve miikemmel uyum (CFL; NFI) goster-
dikleri tespit edilmistir. Modele ait model uyum degerleri Tablo 5de verilmistir.
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Tablo 5. Model Uyum Degerleri

Uyum Olgiitii fyi Uyum Kabu{ljgg_;llieblhr Model Degerleri
CMIN/DF (X?/df) 0< X?/df <2 0< X?/df < 3 veya 5* 1,975
RMSEA 0,05 <0,08 0,04
SRMR 0< SRMR <0,05 0,05< SRMR <0,10 0,003
NFI 0,95< NFI<1 0,90< NFI < 0,95 0,999
CFI 097<CFI<1 0,95< CFI < 0,97 0,999
GFI 0,95 GFI<1 0,90< GFI < 0,95 0,995

Kaynak: Scherbelleh-Engel ve Moosbrugger (2003), *Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk (2012)

Aciklayic faktor analizi ile dogrulayici faktor analizi irdelendiginde 6lgegin
yap1 ve yakinsak gecerliliklerinin oldugu ortaya ¢ikmistir. Bunun yani sira ,
degiskene ait Cronbach’in alfa katsayis: dlgegin giivenilir oldugu tespit edil-
mistir. Analize iliskin degerler Tablo 6'da verilmistir

Tablo 6. Olgekteki Boyutlara iliskin Tanimlayici Istatistikler, Korelasyon Ve
Giivenilirlik Katsayilar

Degisken Ortalama Std. Sapma Cronbach’in alfa («) katsayis1

Davranigsal niyet 3,4915 1,2759 0,986

Hipotezlerin Test Edilmesi

Hipotezlerin test edilmesinde regresyon analizi kullanild: ve algilanan hizmet
kalitesinin davranigsal niyet iizerindeki etkisi test edildi.

Algilanan Hizmet Kalitesinin Davranigsal Niyet Uzerindeki Etkisi

Algilanan hizmet kalitesi 6l¢eginde bulunan fiziki imkanlar, giivenilirlik, he-
veslilik, yeterlilik ve empati boyutlar ile davranigsal niyet arasindaki etkisini
tespiti i¢in regresyon analizi yapildi. Analize iliskin degerler Tablo 7'de go-
riilmektedir.

Tablo 7. Algilanan Hizmet Kalitesinin Davranigsal Niyet Uzerindeki Etkisi

Bagimsiz Degiskenin boyutlar: B t Anlam. Tolerans VIF

Fiziki imkanlar 0,089 1,164 0,245 0,306 3,265

Giivenilirlik 0,314 6,434 0,001* 0,756 1,323

Heveslilik -0,028 | -0,576 0,565 0,761 1,314

Yeterlilik 0,144 2,132 0,034** 0,394 2,540

Empati 0,152 3,050 0,002* 0,722 1,385
R*=0,222 F=24,653 p=0,001

*Anlamlilik Diizeyi<0,05, ** Anlamlilik Diizeyi<0,001, ***Anlamlilik Diizeyi<0,10
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Yapilan analizlerle ortaya ¢ikan degerler irdelendiginde, giivenilirlik, yeterlilik
ve empati boyutlarinin davranissal niyet tizerinde pozitif yonlii etkili oldugu
sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Tablo 7’e gore H2, H4 ve H5 hipotezleri kabul edil-
mis ve H1 ile H3 hipotezleri ise kabul edilmemistir. Bunun disinda algilanan
hizmet kalitesi boyutlarindan hangisinin davranigsal niyet iizerinde daha gok
etkili oldugunu belirlemek icin 3 degerini incelemek gerekir. Tablo incelendi-
ginde davranissal niyete etki diizeyi en yiiksek olan boyut giivenilirliktir (3=
0,314).

Coklu dogrusallik icin ise Tolerance ve VIF degerlerine bakildiginda, bagimsiz
degiskenler arasinda arasinda es dogrusallik olmadig1 goriilmektedir.

SONUC

Diinyanin hemen hemen her iilkesinde ve yerinde oldugu gibi Tiirkiye'de de
turizm her gecen gelismekte ve bu alanda yasanan rekabet daha da siddetli
hale gelmektedir. Tiirkiyenin sahip oldugu turizm potansiyelini daha etkin
ve verimli bir sekilde kullanabilmesi i¢in pazar odakli stratejilerini gelistirmek
zorundadir. Pazarin gereksinimlerine gore hizmetlerde kaliteye 6nem verme-
li ve kalitenin dogru algilanmasi saglamalidir. Siddetli rekabet ortaminda bir
tarafta isletmeciler ve yoneticiler daha fazla turist cekmeye calisirken, diger
tarafta ise turistik tiiteticiler tercihlerini hangi destinasyona yapacaklarina ka-
rar vermeye ¢alismaktadir. Turistik tiiketiciler destinasyonlar1 ve isletmeleri
nasil algiladiklari, destinasyon sorumlular: ve firma sorumlular: bakimimdan
onemlidir. Bu arastirmada turistik tiiketicilerin Edremit Korfezi'nde algiladik-
lar1 hizmet kalitesinin bu turizm yerini yeniden tercih etmelerine ve diger po-
tansiyel miisterilere 6nermelerine etkisini belirlenmesi amaclanmistir. Bunun
icin ilgili literatiir calismas1 yapilmis, arastirmanin amacina uygun model ge-
listirilmistir. Gelistirilen modelde iki farkli degisken mevcuttur.

Algilanan hizmet kalitesi degiskeni bes boyutlu olarak ele alinmistir. Algila-
nan hizmet kalitesi 6l¢egi Kili¢ ve Eleren’in (2009) yilindaki ¢alismasindan bes
boyutlu olarak modele dahil edilmistir. Arastirmada kapsaminda yapilan lite-
ratiir taramasi ve yararlanilan olgekler dikkate alinarak algilanan hizmet kali-
tesi degiskeninin bes boyutu fiziki imkanlar, giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik
ve empati olarak belirlenmistir.

Arastirmanin anket uygulamasinin yaz sezonunu (mayis-haziran-temmuz-a-
gustos-eyliil) aylarmi igeren siirecte gerceklestirilmesi arastirmaya katilan tu-
ristlerin %73,1’inin bolgeye tatil ve eglence amaciyla gelmis olmasini acikla-
maktadir. Literatiirdeki diger calismalarda bolgeye yaz sezonu disinda gelen
turistlerin seyahat amaclar1 saglik ve kiiltiir olarak goriilmektedir. Aragstirmaya
katilanlarin %74,7’sini bu bolgede daha 6nce tatil yapmas turistler olusturmak-
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tadir. Bu durum turistlerin bu bolgeyi tekrar tercih etme konusunda istekli
olduklarin1 gostermektedir. Ankete katilan turistlerin %39,4’1i lisans/6n lisans
mezunu olduklar1 goriilmektedir. Cevaplayicilarin %57,9u evli ve %42,1'i ise
bekar oldugu belirlenmistir.

Yapilan aciklayici faktor analizi sonucunda algilanan hizmet kalitesi 6lceginin
giivenilirlik boyutundan bir soru faktor yiikii diisiik oldugu igin Slgekten ¢i-
kartilmistir. Algilanan hizmet kalitesi 0lgegine uygulanan dogrulayic faktor
analizi sonucunda fiziki imkanlar boyutundan 3, giivenilirlik boyutundan 1,
heveslilik boyutundan 2 soru ¢ikarilmistir. Bagimsiz degiskenin bagimli de-
gisken tizerindeki etkisini 6l¢gmek igin regresyon analizinden faydalanilmistir.
Yapilan analizler sonucunda elde edilen bulgular su sekilde 6zetlemek miim-
kiind{ir:

Algilanan hizmet kalitesinin fiziki imkanlar boyutunun davranigsal niyeti
pozitif yonde etkileyeceginin varsayildig1 hipotez 1 reddedilmistir. Bu sonug
turistlerin Edremit Korfezinde sunulan hizmeti, fiziki imkanlar cercevesinde
kaliteli bulmadigini gostermektedir. Fiziki imkanlar boyutunun anlamsiz ve
etki katsayisinin ¢ok diisiik olarak tespit edilmesi bu bolgenin ve bu bolgedeki
isletmelerin fiziki yapilarinin, temizliklerinin, donanimlarmin ve konforlari-
nin turistler agisindan yeterli olmadigini gostermektedir.

Algilanan hizmet kalitesinin giivenilirlik boyutunun davranigsal niyeti pozi-
tif yonde etkileyecegine iligskin hipotez 2 kabul edilmistir. Bu da misafirlerin
Edremit Korfezinde sunulan hizmeti, giivenilirlik ¢ercevesinde kaliteli ve bek-
lenen diizeyde buldugunu gostermektedir. Buradan hareketle, turistlerin bol-
gedeki isletmeleri ve isletmelerde calisanlar1 giivenilir bulduklar1 sdylenebi-
lir. Bulgulara gore algilanan hizmet kalitesinin giivenilirlik boyutu turistlerin
davranigsal niyetine en fazla etki eden hizmet kalitesi boyutudur. Giivenilirlik
boyutunun davranissal niyete etkisi pozitif ve anlamlidir.

Algilanan hizmet kalitesinin heveslilik boyutunun davranigsal niyeti pozitif
yonde etkileyecegine iliskin hipotez 3 reddedilmistir. Bu sonug, turistlerin Ed-
remit Korfezinde sunulan hizmeti ve hizmeti sunan personeli heveslilik ¢erge-
vesinde kaliteli ve beklenen diizeyde bulmadigini gostermektedir. Bu durum
isletmelerin ve yerel yonetimlerin turistlerin beklentilerini karsilayacak diizey-
de hizmet sunmadiklarim gostermektedir. Ozellikle fiziki imkanlar agisindan
yetersiz isletmelerde personelin motivasyonunda diisme olmas1 beklenen bir
durumdur. Hipotez 1'in reddedilmis olmasi da bu goriisii desteklemektedir.

Algilanan hizmet kalitesinin yeterlilik boyutunun davranigsal niyeti pozitif
yonde etkileyecegine iliskin hipotez 4 kabul edilmistir. Bu sonug, turistlerin
Edremit Korfezinde sunulan hizmeti ve hizmeti sunan personeli yeterlilik cer-
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cevesinde kaliteli ve beklenen diizeyde buldugunu gostermektedir. Bu durum,
isletmelerin sunduklar1 hizmetin ve personelin yeterliliginin turistleri beklen-
tilerini bliyiik oranda karsiladigini gostermektedir.

Algilanan hizmet kalitesinin empati boyutunun davranigsal niyeti pozitif
yonde etkileyecegine iliskin hipotez 5 kabul edilmistir. Bu sonug, turistlerin
Edremit Korfezinde sunulan hizmeti ve hizmeti sunan personeli empati cerge-
vesinde kaliteli ve beklenen diizeyde buldugunu gostermektedir. Bu durum,
bolgedeki isletme sahipleri ve ¢alisanlariin turistlerin dilek ve sikayetlerine
kars1 duyarli olduklarimi ve kendilerini turistlerin yerine koyabildiklerini gos-
termektedir.

Elde edilen bulgular sektor temsilcileri agisindan degerlendirildiginde fiziki
imkanlar ve personel acisindan kaliteye (heveslilik) 6nem verilmesi gerektigi
sonucuna varilmaktadir. Bu iki hizmet kalitesi boyutuna verilecek 6nem bol-
genin imaj1 agisindan da olumlu sonuglar doguracaktir.

Bu arastirmada sadece yerli misafirler kapsama dahil edilmis, ancak bundan
sonra yapilacak olan arastirmalarda farkli dillerde anket formlar: hazirlana-
rak daha farkl turiste ulasmalar1 6nerilir. Boylelikle ¢alismanin gegerliligi ve
kapsam genisligi artmis olacaktir. Anketin yapildig1 sezon aralig1 daha uzun
stire tutularak saglik ve kiiltiir turizmi gibi farkla amaglarla gelen misafirleri
arastirmaya dahil etmek miimkiin olabilecektir.
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